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KÄYTETYT LYHENTEET JA SANASTO 
 
Formalisoida ”kaavamainen” tehdä muodolliseksi, pakottaa tiettyihin 
kaavoihin. 
HCROI Human Capital Return On Investment eli 
henkilöstötuottavuuden tunnusluku. 
Hiljainen tieto (tacit knowledge) kokemusperäinen piilo-osaaminen. 
Indeksointi eli asiasanoitus on dokumenttien sisällön kuvailutapa, joka 
tukee tiedonhakua. 
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1 JOHDANTO 
Toimeksiantona saadun opinnäytetyön tarkoituksena on järkeistää Holiday Club 
Resorts Oy:n myynnin työkaluna toimivaa tiedostokokonaisuutta selkeyttämällä 
ja johdonmukaistamalla sen sisältöä. Tiedostokokonaisuuden alustana olevan 
verkkoaseman uudelleenjärjestämisellä pyritään tehostamaan yrityksen 
toimintaa nopeuttamalla oikean tiedon tavoittamista varsinkin lomaosakekaupan 
tekohetkellä. Henkilökohtaisena opinnäytetyön tavoitteenani on tehostaa omaa 
tiedonhallinta- ja -hankintakykyjäni ja näin parantaa asemaani työntekijänä 
yrityksessä.  
Tiedonhaku on päivittäin avainasemassa asiakaspalvelutyössä 
Palvelukeskuksessa. Työn tekemisen mielekkyys ja asiakaspalvelutilanteen 
onnistuminen riippuu pitkälti tiedonhaun onnistumisesta erityisesti sellaisissa 
tilanteissa, jotka ovat oman työn ydinosaamisalueen ulkopuolella. Oman työn 
tueksi Palvelukeskuksessa on ollut tapana, että jokainen työntekijä kerää oman 
tietovarantonsa työn tekemisen pohjaksi. Yrittäjyyden näkökulmasta tapa toimia 
on mennyt liian pitkälle, kun liiketoiminnan perusteena olevat dokumentit on 
nimetty henkilöiden mukaan eikä työprosessien. Nykytilanne on siis se, että 
täytyy ensin tietää, mitä kukin työntekijöistä tekee ennen oikeiden dokumenttien 
löytymistä. Tämän epäkohdan haluan työlläni korjata. 
Opinnäytteessä pyritään käsittelemään laaja-alaisesti eri osa-alueita, joita 
tiedonhallinnassa tulee ottaa huomioon. Tarkoituksena ei ole syventyä 
tarvittavaa enempää osa-alueisiin, vaikka niistä jokainen lisäsyventymisen 
mahdollistaakin. Opinnäytteen tarkoitus on olla riittävä tietopaketti 
Palvelukeskuksen esimiehille tarpeellisten muutosten perusteluksi.  
Opinnäytteen alussa selvitetään tiedonhallinnan merkitystä ja sen 
huomioonottamisen tärkeyttä sekä kahta tiedon merkittävintä 
ilmentymismuotoa. Työn kolmannessa luvussa perehdytään ihmisen ja tiedon 
väliseen suhteeseen ja kartoitetaan inhimillisen pääoman fyysistä rajallisuutta 
sekä näkökulmia henkilöstön osaamisen vapauttamiseen. Luvussa kuvataan 
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myös tiedon ja henkilöstön käyttäytymistä muutoksessa sekä esitetään 
laskennallisia perusteluja tiedonhallinnan optimoinnin tueksi. Opinnäytteen 
neljäs luku keskittyy rakenteellisiin ja ei-humaaneihin seikkoihin 
tiedonhallinnassa, kun taas salassa pidettävä viides luku konkretisoi itse työn 
perusajatuksen eli tiedonhallintaprojektin. 
Opinnäytetyö rakentuu pitkälti kirjalliseen aineistoon sekä omaan intuitiooni ja 
sen keskeiset osa-alueet on peilattu suoraan kirjoittajan omasta 
työympäristöstä. Aihevalinta on kenties vähemmän mediaseksikäs verrattuna 
nyt julkaistuihin opinnäytteisiin sosiaalisesta mediasta ja mediasta verkossa. 
Lohdutukseksi voidaan kuitenkin todeta, että ilman tiedonhallinnan pohjatöitä 
nämäkään trendi-ilmiöt eivät olisi toteutettavissa sähköisesti. 
Tieto on aikakaudellamme vapautunut sen sähköistymisen myötä. 
Vapautuminen on kuitenkin tapahtunut hallitsemattomalla tavalla ja saastuttaa 
näin elinympäristöämme. Tämän tietosaasteen joutumista sähköisiin 
pääviestimiimme pyritään estämään tarjoamalla roskapostin siedätysohjelmia, 
mutta oman pääkoppamme turvaksi suodatinta ei ole saatavilla. Joudumme 
valitsemaan, mitä ohjelmia televisiosta katsomme, mitä lehtiä luemme ja mikä 
on relevanttia hakiessamme tietoa internetistä. Internet on kuitenkin 
arvaamaton paikka, jonka todenperäisyydestä ei ole takeita.  
Yrityksissä virtaa suunnaton määrä yritystoiminnalle elintärkeää, 
valjastamatonta tietoa. Tätä tietoa kutsutaan hiljaiseksi tiedoksi ja se ilmenee 
jokapäiväisissä rutiineissa ja tavoissa toimia. Yritystoiminta pyritään 
rakentamaan kovan tiedon perustalle, sillä sitä voidaan ainakin teoriassa hallita. 
Se mielletään myös usein virheellisesti hiljaista tietoa tärkeämmäksi sen 
dokumentoitavuuden vuoksi.  
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2 TOIMEKSIANTAJAN KUVAUS 
Holiday Club Resorts Oy on Euroopan suurin viikko-osakeyritys sekä Suomen 
johtava vapaa-ajan matkailupalvelujen tuottaja. Holiday Clubilla on 32 eri 
lomakohdetta yhteensä neljässä maassa. Osakkeen omistajana RCI:n (Resort 
Condominiums International) järjestelmään kuuluvan osakkeenomistajan 
matkailumahdollisuudet kasvavat aina tämän hetken 3700 lomakohteesta ja 
101 maasta järjestelmän edelleen laajentuessa (RCI 2011). Holiday Clubin 
liikevaihto oli vuonna 2011 yli 93 miljoonaa ja se työllisti 660 henkilöä. 
Suomessa Holiday Clubin kylpylähotelleja on seitsemän sekä yksi Ruotsissa. 
(Holiday Club Resorts Oy 2012.) 
Alun perin yritys perustettiin vuonna 1986 Suomen Lomapörssi -nimellä. 
Vuonna 1998 yritys vaihtoi nimensä Holiday Club Finland Oy:ksi ja osti samana 
vuonna lomakeskus Katinkullan. Investoinnit jatkuivat, kun seuraavana vuonna 
ostettiin Kuusamon Tropiikki ja vuonna 2000 Tampereen Kylpylä osaksi 
konsernia. Vuonna 2001 Kylpylähotelli Saariselkä sekä Oulun Eden liitettiin 
konserniin. Vuonna 2003 oli vuorossa Kongressi- ja Kylpylähotelli Caribia 
Turusta. Lisäksi vuonna 2004 avattiin Ruotsissa Holiday Club Åren lomakeskus. 
(Holiday Club Resorts Oy 2012.) 
Vuonna 2005 Holiday Club Finland Oy:n pääomistaja vaihtui ja uudeksi 
pääomistajaksi tuli London&Regional Properties. Tätä seurasi seuraavana 
vuonna nimenvaihdos Holiday Club Resorts Oy:ksi ja Sokotelista tuli Holiday 
Club Resorts Oy:n kylpylähotellien uusi omistaja. Kuitenkin jo vuonna 2008 
yrityksen toimiva johto, Keskinäinen työeläkevakuutusyhtiö Varma, Suomen 
Teollisuussijoitus Oy ja ryhmä sijoittajia päätti palauttaa yrityksen 
suomalaisomistukseen ja London&Regional Properties ostettiin ulos. (Holiday 
Club Resorts Oy 2012.) 
Kolme uutta kohdetta, Naantali Residence, RukaVillage ja Pyhä HolySuites 
avattiin ja ensimmäiset loma-asunnot valmistuivat Saimaalle vuonna 2009 ja 
niin Holiday Club Resorts Oy kasvoi Euroopan suurimmaksi viikko-
osakeyritykseksi. Vuonna 2010 lanseerattiin tuote nimeltään Holiday Club 
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Villas, jonka ensimmäiset asunnot valmistuivat Kuusamon Tropiikkiin samana 
vuonna. (Holiday Club Resorts Oy 2012.) 
Konsernin 25-vuotisjuhlavuonna 2011 Katinkullan, Kuusamon Tropiikin, 
Saariselän ja Tampereen Kylpylän kylpylähotellien omistus palautettiin S-
ryhmältä. Samana vuonna hankittiin viisi lomakohdetta Espanjasta ja 
pohjoismaiden suurin matkailukeskus Holiday Club Saimaa avattiin. (Holiday 
Club Resorts Oy 2012.) 
Holiday Club Resorts Oy:n visio on olla Euroopan johtava viikko-
osakealanyritys. Tämä näkyy ensisijaisesti yrityksen tavassa kehittää edelleen 
investointejaan remontoimalla vanhaa ja laajentamalla uutta. Jatkuva 
kehittäminen kiteytyy konsernin missioon unelmalomien toteuttajana. Koska 
yrityksen toimintaa ohjaavat luottamuksen, asiakaskeskeisyyden ja 
kunnioituksen arvot, on yrityksen toiminnassa läsnä alituinen toisten 
huomioonottaminen, positiivisuus ja sitoumuksista kiinnipitäminen. Myös 
yrittäjyyden arvo näkyy olennaisesti toiminnassa. Kannattavuuden ja 
vastuunkantamisen lisäksi Holiday Club Resorts Oy on nopean toiminnan yritys 
joustavana päätöksentekijänä. (Holiday Club Resorts Oy 2012.) 
  
10 
 
TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Anni-Maija Mäki  
3 TIEDONHALLINTA 
Kaikkea tallennetun tiedon määrittelemiseen ja käyttämiseen liittyvää toimintaa 
nimitetään tiedonhallinnaksi (Hovi ym. 2005, 4). Tiedonhallinta käsittää sisällään 
kaksi eri merkitystä. Tiedonhallintaa ajatellaan yleensä tiedostomuodossa 
olevan tiedon järjestämistä tehokkaalla tavalla käytettävään tietokantaan. 
Toiselta merkitykseltään tiedonhallinta on organisaation hiljaisen tiedon 
muuntamista eksplisiittisen eli selkeän tietämyksen muotoon, jolloin sen 
systemaattinen hallinta on mahdollista (Rauhala ym. 2012, 10).  
Organisaatioiden tehokkaan tiedonhallinnan yhteys toimivien prosessien 
muodostumiseen ja kyvykkääseen päätöksentekoon on kiistaton. Päivittäin 
organisaatioissa käsitellään valtava määrä tietoa ja mikäli tämän hallinta ei ole 
systemaattista, tulee se mitä todennäköisemmin näkymään negatiivisesti myös 
organisaation tuloksessa. (Holma 2005, 149.) 
Tiedonhallinta termin synty pohjautunee tuottavuuskäsitteelle. Mitä enemmän 
relevanttia tietoa on käytettävissä sitä kilpailukykyisempi ja ylivertaisempi yritys 
yleensä on. Kuitenkin roskalavallinen printattua relevanttia informaatiota ei 
tehosta tai nopeuta päätöksentekoa ja asiakaspalvelua, mikäli tämä informaatio 
ei ole helposti saavutettavissa ja täten hyödynnettävissä. Tarvitaankin vielä 
järjestystä, tiedon systemaattista ylläpitoa sekä selkeää ja yhteinäistä logiikkaa. 
Ennen kaikkea tulee ymmärtää tiedon ilmenemismuotoja, sen merkitystä ja 
siihen kohdistuvia odotuksia ennen sen hallinnan konkretisoimista. 
 
3.1 Tiedonhallinnan merkityksen kasvu 
Olemme ajautumassa kiireen kulttuuriin. Asiakkaiden määrä kasvaa, koska se 
on osa kasvustrategiaa ja työn tehokkuuden optimoimiseksi pyritään toimimaan 
suhteellisesti yhä pienemmillä resursseilla. Henkilöstön tulee siis tällaisessa 
strategisessa johtamisessa pystyä tekemään yhä enemmän samassa ajassa 
kuin aiemmin. Vaarana onkin, että työtä ei ehditä kehittää riittävästi yhdessä, 
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kokonaisuutena, vaan työn hallinta jää yksilötasolle suunniteltavaksi. (Kesti 
2010, 83.) 
Jatkuva kiire organisaatiossa lisää kustannuksia. Kokonaistuottavuutta ei ehditä 
parantaa henkilöstön hiljaisen tiedon avulla. Myös työmotivaatio on vaarassa 
vähentyä, koska oman työn sisältöön ei voida riittävästi vaikuttaa. 
Kustannussäästämisen paine korostuu liiaksi, jolloin tuottavuutta parantavia 
investointeja ei tehdä. Kiire ja perehdyttämisen puute selittävät myös sen, miksi 
tuottamattoman työn osuus ja turha työ yrityksessä kasvaa. Harhaanjohtavasti 
johto voi kokea kiireen positiivisena, sillä organisaation toiminta näyttää 
tehokkaalta. Kun kiire ja ”tulipalojen sammuttaminen” vie ajan kehittämiseltä 
liian byrokraattisessa valtarakenteessa, ei eroteta henkilöstön antamia 
apukeinoja tuottavuuden parantamiseksi. (Kesti 2010, 83-84.) Pienillä asioilla 
on usein ajateltua suurempi merkitys organisaatiolle kokonaistuottavuuden 
parantamisessa.  
Saavutettavissa olevan informaation määrä on alasta tai kiinnostuksen 
kohteesta riippumatta tänä päivänä valtava. Myös tapa, jolla tämä informaatio 
on hankittavissa, on muuttunut. Sähköisen viestinnän määrän kasvu, 
tietokantojen ja arkistojen sähköistäminen sekä sosiaalisen median syntyminen 
on vapauttanut tiedon massoille. Samalla tiedon rajoittaminen vain tietyille ja 
kohdentaminen oikeille kohderyhmille on hankaloitunut. Kun työn pohjana 
olevaa tiedostokokonaisuutta luodaan ja päivitetään usealta eri taholta ilman 
kokonaisvaltaista hallintaa ja päävastuunottajaa, lopputulos voi sekavoitua. 
Yleensä asioista, joista ei tiedetä, ei osata kysyäkään. Tämän takia päivitysten 
ja muutosten informointiin tulee kiinnittää erityistä huomiota. Sähköpostitse 
tapahtuva informointi on helpoin ja laajimmin käyttäjänsä tavoittava. Kuitenkin 
mikäli viestin otsikointi ei vastaa sisältöä tai herättää ihmetystä ja alkuperäisen 
viestin perillemeno heikentyy. 
Syynä informaation määrän kasvuun erityisesti Holiday Club Resorts Oy:ssä 
voidaan pitää kuluttajansuojalakia ja lomaosakekaupan sääntelyyn liittyviä EU-
direktiivejä kuluttajansuojan parantamiseksi. Myös keskeneräisen tiedon 
vapauttaminen loppukäyttäjälle vaikeuttaa työhön liittyvän tiedon omaksumista: 
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Kun toimintaohjeita julkaistaan useaan kertaan usein lähes huomaamattomin 
pienin muutoksin, henkilöstön on vaikea hahmottaa, mikä tieto on oleellista. 
Julkaisuinnokkuutta ei voida loputtomasti selitellä alan hektisyydellä ja samalla 
olettaa loppukäyttäjän pystyvän rajallisella omaksumiskapasiteetillaan 
käsittämään juuri sen oikean ja viimeisimmän tiedon. Julkaisijan tulee ottaa 
vastuu välittämästään informaatiosta ja varmistaa sen oikeanlainen 
omaksuminen loppukäyttäjien keskuudessa. 
Jokin tietotekniikan kehityksessä meni pahasti pieleen. Kehityksellä tunnetusti 
tarkoitetaan prosessia, joka parantaa ja helpottaa nykyistä vallitsevaa tilannetta. 
Kuitenkin odotus tietotekniikan helpottavasta vaikutuksesta organisoida 
erityisesti valkokaulustyöntekijöiden työprosesseja tuntuu epäonnistuneen. Kiire 
on lisääntynyt ja työnkuvamme on muuttunut sekavaksi. Sähköistetty tieto on 
onnistunut myös valtaamaan työpöytämme lisäämällä siinä olevaa 
paperimäärää (Hakala 2006, 74-75). 
 
3.2 Green Office -trendi 
Vihreä ajattelu on siirtymässä entistä enemmän myös työelämään 
vastalauseena lisääntyneelle paperimäärälle. Kuluttajiin pyritään vaikuttamaan 
eri viestimien kautta kehottaen elämään entistä vihreämmin, oli kyse sitten 
ruokailutottumuksista tai rakentamisesta. Liike-elämälle ja hallinnollisille 
organisaatiolle vihreä virtaus ilmenee monellakin tavalla. Vihreä ajattelu on 
tuotteistettu toimistotarvikkeisiin, sertifikaatteihin ja puolivahingossa jopa 
tiedonhallintaan. Ironista tässä on se, että ympäristöystävällisyyden käsite 
tuotteistettuna on jo itsessään absurdi käsite.  
Teollisuus on alkanut vastaanottaa tai aivan aluksi on ollut pakotettu 
vastaanottamaan vihreää ajattelua muita aloja herkemmin. Tämä johtuu paitsi 
teollisuuden päästöille asetetuista entistä kovemmista vaatimuksista myös siitä, 
että ekologinen ajattelu koetaan tulevaisuuden kilpailuetuna, asiakkaiden 
odotuksena ja vaatimuksena.  
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Amerikkalaisena vihreänä edelläkävijänä voidaan pitää General Electric yhtiötä, 
joka neljässä vuodessa vähensi 37 prosenttia energiankulutustaan. Kehitystä ei 
perusteltu kuitenkaan ekologisemmalla tavalla toimia, vaan sitä ajateltiin 
tulevaisuuden haasteisiin vastaamisena, toisin sanoen kilpailuetuna. Strategian 
takana oli ajatus energian hinnan noususta sekä päästöjen kustannusten 
kasvusta eli säästöä pyrittiin perustelemaan kovalla rationaalisella tavalla, 
vaikka vaikutus ympäristönäkökulmasta voidaankin tulkita pehmeäksi. (Antila 
2010, 12.) 
Tuotteistettuna Green Office-konsepti on WWF:n lanseeraama yrityksille ja 
organisaatioille suunnattu ympäristöohjelma. Ilmastonmuutoksen hidastumisen 
lisäksi WWF markkinoi ohjelmaansa lupaamalla organisaatioille selkeitä 
kustannussäästöjä. Tiedonhallinnan näkökulmasta sertifikaatin saantia 
edellyttävä ympäristöohjelman laatiminen on oleellinen asia. Ohjelmaan sisältyy 
mm. toiminnan erityispiirteet huomioon ottava tulostuspolitiikka, jossa 
määritellään konkreettisesti ne asiat, jotka tulee tulostaa. (WWF 2011.) Tarve 
WWF:n kaltaisille ympäristöohjelmille syntyi sähköiseen toimistotyöhön 
siirryttäessä ja tulostamisen helpottuessa.  
Sähköistä tiedonhallintaa voidaan jo itsessään pitää osana Green Office -
trendiä, sen alkutaipaleen kompurointia lukuun ottamatta. Tällöin luotiin puitteet 
toimia sähköisessä ympäristössä, minimoitiin välikäsien tai alihankkijoiden 
määrää ja toimittiin yhä suoremmin asiakkaiden kanssa. Tätä sähköisen 
informaation tietä kuljetaan yhä ja se etenee yritys-erehdys -perusteisesti 
käytännön yritysmaailmassa.  
Vihreä sähköinen työskentelytapa on mitä ominta Holiday Club Resorts Oy:n 
osakemyynnille ja sen tukitoimille. Lomaosakekauppojen asiakirjat tuotetaan 
palvelukeskuksesta ympäri Suomea sijaitseviin myyntitoimistoihin, joissa ei 
omaa henkilöstöä näiden tuottamiseksi ole palkattu. Reagointi toisella puolella 
maata tapahtuvaan kauppaan on reaaliaikaista ja asiakkaalle pystytään 
lyhyessä ajassa tuottamaan kaikki tarvittavat kauppaan liittyvät dokumentit 
pienentäen samalla henkilöstö- ja postituskustannuksia. Asiakastyytyväisyys 
paranee, kun dokumenteista mahdollisesti heräävät kysymykset voidaan 
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käsitellä saman tien ja henkilökohtaisesti myyntiedustajan kanssa. Myös 
mahdolliset muutokset voidaan tehdä nopeasti sähköisessä muodossa oleviin 
dokumentteihin. 
 
3.3 Tietoähky 
”Tietoähky”, toisin sanoen ylenpalttinen tai liiallinen tiedon määrä, ”tietosaaste”, 
on suurimpia ongelmia nykypäivän sähköisessä tiedonhallinnassa. Haitallista 
tietoa on kahdenlaista: asiaan kuulumatonta tietoa sekä määrältään niin 
valtavaa määrää tietoa, jota on käytännössä mahdotonta omaksua. Suurin syy 
tietosaasteen syntymiseen on ensisijaisesti informaation tuottamisen helppous. 
Pelkkä informaation määrä ei todellakaan takaa korkeaa laatua (Kuvio 1.). 
Liiallinen tiedon paljous saattaa jopa heikentää esimerkiksi palvelun tasoa, kun 
palvelutilanteessa tarvittavaa tietoa ei löydetä nopeasti käytettävästä 
tietoviidakosta. Nykyisen tietoyhteiskunnan kansalaistaitoihin on todettu 
kuuluvan myös enemmistötiedon torjuntakyky. (Hakala 2006, 64-65.) 
 
 
 
 
 
 
 
Kuva 1. Tiedon, informaation määrän ja informaation arvon suhde (Hakala 
2006, 69). 
 
Hakala vertaa inhimillistä tiedon omaksumiskykyä markkinoiden kyllästymiseen. 
"Kun tavaran tuotantoa lisätään, markkinat lopulta kyllästyvät (Hakala 2006, 
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68).” Lause kuvaa hyvin tilannetta, johon törmätään työskennellessä sähköisen 
tiedon täyttämässä työympäristössä. Hakalan toteaman mukaan työn 
monimutkaistuminen ja tiedon henkisen hallinnan kyvykkyys lisäävät 
merkitystään entisestään, jolloin sen oikeanlainen kohderyhmittely on oleellista 
työhyvinvoinnin säilyttämiseksi. 
Tietoa on paljon muuallakin kuin koko maailman sähköiseksi tietopankiksi 
mieltämässämme internetissä. Organisaatiot ja yksityiset ihmiset luovat 
itselleen monenlaisia tietovarastoja - yritykset tukemaan yritystoimintaansa ja 
ihmiset säilövät vaikkapa perheen valokuvia. Tiedon sähköisyys ilmenee myös 
konkreettisen työympäristömme laajenemisessa. Tarpeellista ja ajankohtaista 
paperia on moninkertainen määrä verrattuna parisenkymmentä vuotta sitten 
vallinneeseen tilanteeseen. Sähköisen ja tulostetun tiedon päällekkäisyys 
moninkertaistaa näkyvillä olevan tiedon määrän yksilön silmissä jopa 
ahdistukseen asti. (Hakala 2006, 73.) 
Tietoähky eli liiallisen tiedon määrä Holiday Club Resorts Oy:ssä ilmentyy 
enimmäkseen sähköpostitse tapahtuvan viestittelyn muodossa. Suuri syy tähän 
on lomaosakekaupan osakokonaisuuksien moninaisuus. Osakokonaisuuksia 
pyritään jatkuvasti kehittämään niin yrityksen kuin yhteistyökumppaneidenkin 
osalta. Yhteistyöyritysten kehittäessä omaa tuotettaan tulee muutoksen näkyä 
myös Holiday Club Resorts Oy:n tavassa toimia. Eräänä esimerkkinä tällaisista 
ovat pankkien säännölliset korkomuutokset. Itse muutos ei aiheuta tietoähkyä 
vaan tapa, jolla se vapautetaan työntekijän käyttöön. Muutoksen keskellä 
tiedottamisen tulee olla selkeää ja käsittää vain välttämättömimmän tiedon. On 
tarpeetonta tiedottaa asian etenemisestä muille kuin sille ydinjoukolle, joka on 
ohjaamassa muutosta. Kun muutos on valmis, informaatio tulee vapauttaa 
kokonaisuudessaan selkeällä tavalla painottaen eroa aiempaan, erityisesti 
mikäli muutos koskee vain tiettyä osaa ennestään tutusta asiasta.  
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3.4 Hiljainen tieto 
Hiljainen tieto (tacit knowledge) on subjektiivista. Hiljaista tietoa nimitetään 
muun muassa myös äänettömäksi, epämuodolliseksi tai koodaamattomaksi 
tiedoksi. Tämä kokemusperäinen piilo-osaaminen on ikään kuin synergisoitunut 
yrityksen kokeneisiin työntekijöihin eikä sitä voida kuvata numeerisesti. Hiljainen 
tieto on osaamista ja ammattitaitoa ja se koostuu mielikuvista, uskomuksista, 
ajatuksista ja ennen kaikkea arjen tiedosta. Hiljainen tieto tallentuu yksilön 
lisäksi myös työyhteisön toimintatapoihin. (Hakala 2006, 104-105.) 
Hiljaisen tiedon suurin ongelma on siinä, ettei sitä voida dokumentoida 
ainakaan tyhjentävällä tavalla. Se ei näy myöskään liikevaihdossa, vaikka 
hiljainen tieto pitää sisällään suuren osan siitä, mikä on merkityksellistä 
organisaation menestymiselle. Myös sen siirtäminen työntekijältä toiselle on 
hankalaa. Tämä johtuu siitä, että hiljaista tietoa ovat myös omat persoonalliset 
oivalluksemme ja intuitiomme eli professori Ikujiro Nonakan sanoin 
”ammatillinen vainu”. Yritysten menestyminen onkin pitkälti kiinni siitä, miten 
hyvin pystymme säilyttämään ja hyödyntämään hiljaista tietoamme ja 
muuttamaan sitä täsmälliseksi. (Hakala 2006, 105.) 
Länsimainen yrityskulttuuri on pitkään perustunut täsmälliseen tietoon ja 
varsinkin Suomessa hiljaista tietoa on pidetty kiinteästi osana ammattitaitoa. 
Tämä on johtunut täsmällisen tiedon helposta hallinnasta ja sen 
dokumentoitavuudesta. Pitkäaikaiset työntekijät omaavat usein sellaista hiljaista 
tietoa, jonka arvoa harvemmin tunnustetaan. Yritys, joka samanaikaisesti 
menettää useita avainhenkilöitä, on pulassa, mikäli sillä ei ole 
toimintasuunnitelmaa osaajien korvaamiseksi. Hiljaisen tiedon menetys 
konkretisoituu suomalaisessa työelämässä suurten ikäluokkien jäädessä 
eläkkeelle. Ilman erityisiä toimenpiteitä organisaatioiden on haastavaa säilyttää 
hiljainen tieto työyhteisössään. Vaikka hiljaisen tiedon siirtäminen onkin 
vaikeaa, on se kuitenkin välttämätöntä organisaation kehittymisen kannalta. 
(Holma 2005, 98; Hakala 2006, 106-107.) 
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Yrityksen hiljaisen tiedon menetys voi olla myös omaehtoista ja se voi johtua 
esimerkiksi työvoiman liikkuvuudesta. Uran vaihtaminen parhaassa työiässä 
aiheuttaa hiljaisen tiedon häviämistä, sillä toisen yrityksen hiljaista tietoa ei 
voida aina soveltaa uudella työnantajalla. Johdon onkin siis tärkeää selvittää, 
miten työntekijöiden osaaminen saadaan muunnetuksi organisaation 
osaamiseksi/omaisuudeksi. Suurin sudenkuoppa on se, että oletetaan 
tietämyksen sijaitsevan pelkästään yrityksen ylätasoilla. Tämän vuoksi liian 
byrokraattinen johtamiskulttuuri voi estää henkilöstöä jalostamasta omaa 
hiljaista tietoaan. On siis tehtävä töitä sellaisen kestävämmän kilpailuedun 
eteen, joka perustuu laajemmin henkilöstön osaamiseen, sillä siinä kiinni oleva 
tietopääoma on hankala kaupankäynnin kohde. (Hakala 2006, 108-109; Kesti 
2010, 69.) 
Hiljaisen tiedon häviämistä yrityksessä voidaan pienentää jakamalla työvastuut 
vähintään kahden työntekijän kesken. Tällä tavalla vastuualueen miehityksen 
pienentyessä voidaan opettaa jo optimoidut työprosesseihin liittyvät käytännöt 
saumattomasti eteenpäin. Myös vastuualueen opetteleva osapuoli voi pyytää 
lisäohjausta tarvittaessa kollegaltaan tuhlaamatta työaikaa tarpeettomaan 
itseopiskeluun hektisessä työympäristössä. Työmäärän paljouden paine 
vähenee jaetussa vastuualuetyöympäristössä ja samalla voidaan välttyä 
paineesta johtuvista virheistä. Henkilöstönvaihdoksen tapahtuessa on myös 
annettava tilaa työprosessien kyseenalaistamiselle, jotta oppimista voi 
ylipäätään tapahtua ja prosessien on mahdollista kehittyä entisestään. 
Työprosessit tulee myös esittää kirjallisessa muodossa. Kun valmis ohjeistus 
työprosessin toteuttamiselle on olemassa, on myös työprosessin siirtämiseen 
liittyvä ohjaus sisäistettävissä paremmin. Konkretisoimalla työprosessin vaiheet, 
siihen liittyvä hiljainen tieto on helpommin havaittavissa ja muistettavissa, kun 
uuden oppimiseen liittyvää epävarmuutta on pyritty jo ennalta minimoimaan. 
Oppimisen kannalta onkin tärkeää konkretisoida opittava asia mahdollisimman 
hyvin, jotta osaaminen saadaan siirrettyä eteenpäin mahdollisimman tarkasti. 
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4 IHMINEN TIEDON HALLITSIJANA 
Kilpailussa ei enää menestytä entiseen tapaan kehittämällä pelkästään 
teknologiaa ja prosessien tehokkuutta. Paremmuus ja tulosten saavuttaminen 
perustuvat olennaisesti ihmisten ja yhteisöjen osaamiseen ja niiden tietämyksen 
taitavaan johtamiseen, jolla tuotetaan innovaatiota ja kasvua. (Holma 2005, 12.) 
Ihmismieli on emotionaalisesti ja rationaalisesti mukautuva, innovatiivinen ja 
ohjattavissa oleva koneisto. Psykologian näkökulmasta ihmismielen 
tiedonhallinnan tekijöitä ovat havainnointi, oppiminen, suorituskyky ja 
motivaatio. Näitä osatekijöitä tarvitaan ongelmanratkaisutilanteessa, jossa 
yksilö kohtaa monimutkaisen tilanteen ja joka vaatii omaa aloitteellisuutta ja 
henkistä synteesiä. Osatekijöiden ollessa maksimissaan yksilö pystyy nopeisiin 
ja oikeisiin suorituksiin saavuttaen halutun päämäärän. (Hakkala Marja 
9.3.2012.) 
Hyvä hallitsija on se joka tuntee itsensä ja alamaisensa ja osaa toimia näiden 
seikkojen ehdoilla yhteisen paremman päämäärän saavuttamiseksi. Erityisen 
tärkeää on tunnistaa oman itsensä rajallisuus sekä hyväksyä tämä. Ennen 
näiden seikkojen tiedostamista ja hyväksyntää ei voida saavuttaa tarvittavaa 
kontaktia koneistoa pyörittävään väkipyörään eli työntekijöihin. Tässä luvussa 
esitän henkisen pääoman eli yksilön näkökulmasta seikkoja, jotka tulee myös 
huomioida tiedonhallinnan investointeja suunniteltaessa. Luvun lopussa esitän 
esimerkin työkalusta, jolla investoinnin onnistumista voidaan seurata. 
 
4.1 Ihmismielen rajallisuus 
Mielen perustukset luovat ideaalin pohjan tiedon käsittelyyn. Kuitenkin 
ihmismieli pystyy omaksumaan vain rajoitetun määrän tietoa aikayksikössä ja 
sen omaksumiskapasiteetti on rajallinen. Tämä johtaa siihen, että uuden tiedon 
hahmottaminen ja omaksuminen on käytännössä tiedon vastaanottomäärää 
pienempi. Tuleekin kiinnittää ennemmin huomiota viestintäkulttuurin 
kehittämiseen kuin olettaa ihmisen kykenevän omaksumaan kaikkea 
mahdollista tarjolla olevasta tietoähkystä. 
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Tiedon todellinen arvo ja sen mittasuhteet jäävät osittain havainnoimatta 
(Hakala 2006, 74). Myös luottamuksen puute sähköisen tiedon oikeellisuuteen 
työelämässä tulee johtamaan ennen pitkään kaaokseen työelämässä (Hakala 
2006, 76).  
Yksilöllisiä eroja tiedon hahmottamisesta olen huomannut myös omassa 
työyhteisössäni. Samaan aikaan samassa yhteydessä saatu tieto tavoittaa eri 
tavalla vastaanottajansa. Omaa työtehtävää lähempänä oleva tieto omaksutaan 
herkemmin, vaikka tiedonvälityksen lähtökohta ja käytettävyyden prioriteetti on 
sama.  
 
4.2 Osaamisen vapauttaminen 
Osaaminen on henkilökohtainen, vuorovaikutuksen seurauksena syntynyt 
prosessi ja se on onnistunut, kun sitä on mahdollista hyödyntää. Oppimisen 
onnistumisen herättämät positiiviset tuntemukset parantavat muistia ja 
edesauttavat oppimista entisestään. Oppiminen vaatii kuitenkin aikaa, jotta 
oikeanlainen tiedon jäsentäminen toteutuu ja opittu tieto voidaan jakaa 
edelleen. (Kesti 2010, 148-149.)  
Osaamiseen liittyy sellaista tietoa, joka on hyvä tunnistaa ja jota tulee kehittää. 
Itse osaaminen tulee vapauttaa organisaation hyödyksi. Ydinosaamisalueiden 
liian tarkka hallinta aiheuttaa kustannuksia ja lisää byrokratiaa. Osaamista tulee 
ruokkia sellaisilla investoinneilla, jotka parantavat yhteisön tunneälyä ja hiljaisen 
tiedon jakamista sekä antavat perustuksen innovaatioiden syntymiselle. Hyvä 
työilmapiiri kertoo henkilöstön viihtyvyyden lisäksi myös osaamiseen liittyvien 
riskien hyvästä hoidosta. (Kesti 2010, 148-149.) 
Osaaminen ja oppiminen ovat siis asioita, joiden onnistumiseen tulee tarjota 
mahdollisimmat hyvät puitteet parhaan mahdollisen lopputuloksen 
saavuttamiseksi. Työmuistin kannalta tämä siis tarkoittaa muun muassa 
viihtyisää toimistotilaa sekä toimivia koneita ja laitteita. Kuitenkin positiivinen ja 
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kannustava työilmapiiri ovat avain asemassa oppimisen ja osaamisen 
kehittämisessä.  
Osaamisen vapauttaminen voidaan kuvata nelivaiheisena prosessina, kuten 
taulukossa 1. Osaamisen vapauttaminen - prosessi on esitetty. 
Taulukko 1. Osaamisen vapauttaminen – prosessi (Grant 2005, 296). 
VAIHE TOIMINTA 
1 
Ymmärrä liiketoimintakontekstia 
strategia 
visio 
kulttuuri ja arvot 
2 
Ymmärrä itsesi 
vahvuudet 
kehittämistarpeet 
vaikutus muihin 
3 
Ymmärrä työntekijöitäsi 
suoriutuminen 
kyvyt 
motivaatio 
4 
Ryhdy toimeen 
tavoitteiden asettaminen 
palaute 
coachaus 
 
Prosessin lähtökohta on esimiesten yritysympäristönsä tuntemus sekä 
tavoitteiden ja strategioiden ymmärtäminen. Esimiesten tulee myös tunnistaa 
omat heikkoutensa ja vahvuutensa ja heidän on tunnistettava omien toimiensa 
vaikutus työyhteisöön. Toimien vaikutuksella tarkoitetaan oman osaamisen 
vapauttamisen ymmärrystä ja sitä kautta muiden osaamisen vapauttamista. 
Esimiehen tulee siis muun muassa tuntea alaistensa kyvyt, motivaatio ja työn 
tekemisen tyyli suoritustason lisäksi. Vasta tällöin voidaan arvioida osaamisen 
vapauttamiseen tarvittavia toimenpiteitä. (Grant 2005, 296-297.) 
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4.3 Tiedon rooli muutosprosessissa 
Työmme on sähköistynyt nopeammin kuin siihen on osattu varautua. Tästä 
johtuen henkilöstön kunnollinen koulutus on sähköisen työympäristömme 
käyttöönoton yhteydessä unohdettu tai sitä ei ole edes ymmärretty tarvittavan. 
Jatkuvasti uusiutuvat työvälineemme tuovat todellista hyötyä vain laitteistoihin 
kaikkein perehtyneimmille. Loput, eli valtaosa työntekijöistä oppii laitteiston 
käyttöä yritys-erehdys -perusteisesti kollegoidensa jopa päivittäisellä 
avustuksella. Yleisessä tiedossa on, että omat lapsemme ovat usein enemmän 
perillä tämän hetkisten työvälineidemme käytöstä kuin me itse. Tämä johtuu 
tiedon ja työelämän taitojen puoliintumisajasta, jolla tarkoitetaan aikaa, jonka 
kuluessa yksittäisen tiedon teho puolittuu. Nuoremmat sukupolvemme 
opiskelevat tällä hetkellä ”tämän päivän” tietoa. Murheellista tämä on siksi, että 
lapsemmekaan eivät ole turvassa tiedon puoliintumiselta vihdoin työelämään 
päästyään. (Hakala 2006, 70, 73.) 
Tiedon puoliintumisaika on realiteetti, jota emme voi muuttaa. Siksi onkin 
tiedostettava tiedon löytämisen osaamisen olevan itse tietoa tärkeämpää 
nykyisessä työelämässä. Koska käyttämämme hakumetodit perustuvat oikeiden 
sanojen käyttöön eivätkä oikeisiin asiayhteyksiin, itse tietokantahaku- ja 
hakutulosten tulkintakyky ovat entistä tärkeämpiä (Tuominen 2008, 208). 
Muutos voidaan kokea negatiiviseksi asiaksi, varsinkin kun se koskee 
olennaista osaa omaa rutinoitua työtä. Ennakoiva negatiivisuus tulevaa 
muutosta kohtaan voi aiheuttaa myös paniikkireaktioita, vaikka muutoksesta ei 
vielä edes tiedettäisi paljoa. Muutos tulee tehdä yhdessä johdon ja henkilöstön 
kanssa. Valmiiksi tehdyt toimintamallit eivät välttämättä istu työhön, ellei niitä 
ole työstetty tässä rajapinnassa jo kehittämisvaiheessa. Tällöin saadaan myös 
vähennetyksi sitä väärinymmärrysten tulvaa, joka ”avaimet käteen” 
toimintamallin esittämisen jälkeen ilmenee, kun esittämisvaiheen yhteydessä ei 
haluta sanoa tai vielä osata kysyä oleellisia seikkoja muutoksesta. (Havunen & 
Lavikkala 2010, 23-24.) 
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Muutoksen epäily kehittää muutosprosessia, mutta samalla myös muutoksen 
vastaanottamista. Vastaanottaminen helpottuu, kun muutokseen kohdistuvat 
epäilyt tuodaan julki ja ne on saatu suhteutetuksi tavoitteeseen nähden. 
Positiivinen kyynisyys muutosta kohtaan auttaa parantamaan muutoksen 
perusteluja sekä muutoksen toteutusta. Riittävä tieto ja kontrolli muutoksen 
tarkoituksesta käytännössä hillitsevät paniikin syntymistä. Tämä liittyy kuitenkin 
vain asioihin, joihin omalla toiminnallamme voimme vaikuttaa positiivisella 
tavalla muutoksen toteutumiseen. Se, että muutokseen liittyviä ongelmia 
yritetään ratkoa oman tehtäväkentän ulkopuolella, ei onnistu demokraattisesti 
kuin yhden miehen yrityksissä muun muassa päätäntävallan puutteen vuoksi. 
(Havunen & Lavikkala 2010, 24-25; Kesti 2010, 82.) 
Tieto tulevasta muutoksesta koetaan usein ahdistavaksi ja stressaavaksi, 
vaikka kyseistä muutosta itsessään toivottaisiinkin. Muutos vaatii aina 
henkilökohtaista sopeutumista uuteen tilanteeseen, mikä puolestaan aiheuttaa 
asioiden järjestelyjä. Mikäli muutosta on pohjustettu jo ennalta, pystytään siihen 
sopeutumaan ja tekemään tarvittavia järjestelyjä jo ennakkoon. Harvoin 
päästään kuitenkaan sellaiseen tilanteeseen, että muutoksen tapahduttua 
siihen ei enää tarvitsisi sopeutua. 
 
4.4 Henkilöstötuottavuuden tunnusluku 
Human Capital Return On Investment eli HCROI on henkilöstötuottavuuden 
tunnusluku (Fitz-Enz 2009, 51). Laskelman avulla organisaatio pystyy 
numeerisesti seuraamaan henkilöstöön panostamansa investoinnit jakamalla 
myyntikatteen henkilöstökuluilla. Eri organisaatioiden välillä tulos ei ole 
vertailukelpoinen HCROI:n vaihdellessa yrityksen toimialasta riippuen. Kuten 
mikä tahansa investointi on henkilöstöinvestointikin hyvä perustella ja seurata 
sitä numeerisella tavalla sen onnistumisen todentamiseksi. HCROI:n avulla 
voidaan laskea alla olevan kuvion osoittamalla tavalla vähentämällä 
liikevaihdosta henkilöstöön kohdistuneet muuttuvat kustannukset ja jakamalla 
tuloksen henkilöstökustannuksilla. (Kesti 2010, 201.) 
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Kuvio 1. Henkilöstötuottavuuden laskukaava (Kesti 2010, 201). 
 
Jotta HCROI skenaariolaskennan avulla pystytäisiin seuraamaan organisaation 
henkisen pääoman kehittymistä, tulee organisaation ensin määritellä 
liiketoiminnan kannalta oleellisimmat osaamisalueet. Näitä osaamisalueita 
voivat esimerkiksi olla johtaminen, esimiestoiminta, toimintakulttuuri, 
työosaaminen ja siihen liittyvät prosessit. Työprosesseja tarkasteltaessa tulee 
ottaa huomioon työn tehokkuuden lisäksi myös tehdyn työn laatu. Yllättävää ei 
ole se, että laatua ja tehokkuutta ohjaavat selkeät ja hyvin suunnitellut puitteet 
työn tekemiseksi. Ajan riittämättömyys on usein se syy, joka selittää, mikseivät 
organisaatiot panosta prosessiensa kehittymiseen. Selityksen makua on 
havaittavissa myös siinä, etteivät esimiehet ole tarpeeksi lähellä työprosesseja 
huomatakseen ja korjatakseen rajapinnan epäkohtia. Rajapinnan epäkohtien 
korjaaminen pitkällä tähtäyksellä parantaa tuottavuutta: ”hyvin suunniteltu on 
puoliksi tehty”. (Kesti 2010, 185, 194-195.) 
Juha Hakalan mukaan työn tutkijat ovat selvittäneet, että tavallisesta 7,5 tunnin 
työpäivästä käytettään kolme tuntia sen selvittämiseen, mitä oltiin tekemässä ja 
jopa yli tunti erilaisen tiedon etsimiseen. Suurimpina syyllisinä tähän esitetään 
olevan muun muassa suoritustemme jatkuva keskeytyminen ja alituinen 
virittyneisyys. Kestin mukaan tehokasta työaikaamme yhtälailla verottavat 
tiedon etsiminen, hakeminen ja korjaaminen sekä esimerkiksi yksilöiden ja 
yhteisöjen välinen puutteellinen viestintä. (Hakala 2006, 71-72; Kesti 2010, 
209.) Tässäkin kohtaa työn tehokkuus ja sen laatu kulkevat käsi kädessä.  
Kiire ja henkilöstön resurssipula tuntuvat olevan läsnä työyhteisöstä riippumatta. 
Kun tarkastellaan organisaation toimintaa, voidaan huomata, että osasyy löytyy 
riittämättömästä perehdyttämisestä. Erityisesti riittämätön ja ohjaamaton 
perehdytys tulee kalliiksi sellaisille yrityksille, joiden henkilöstön vaihtuvuus on 
suuri. Tämä johtuu siitä, että uusi työntekijä tekee työtä noin puolella teholla 
Liikevaihto – (Aineet ja tarvikkeet + Ostetut palvelut) 
Henkilöstökulut HCROI = 
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kokeneempaan verrattuna. Tähän henkilöstön resurssikustannukseen sisältyy 
myös se seikka, että perehdyttävän kokeneemman työntekijän työpanos 
perehdytyksen aikana ei vastaa normaalia työtehoa. Työntekijän 
perehdyttäminen merkitsee siis yritykselle käytännössä kapasiteetin menetystä. 
Organisaation toiminnan jäsentymättömyys huonontaa siis hyötysuhdetta 
henkilöstöresursseja lisättäessä. Lopulta voidaan päätyä noidankehään, kun 
riittämätön perehdyttäminen lisää työtyytymättömyyttä niin perehdytettävillä kuin 
perehdyttäjilläkin. Perehdytykseen käytettävää aikaa ei huomioida omassa 
työmäärässä eikä perehdytettävä koe saavansa perehdytyksestä tarpeeksi irti 
kyetäkseen antamaan täyden työpanoksensa. (Kesti 2010, 37-38, 178.) 
Todellinen henkilöstöresurssien tarve nähdään selkeästi vasta, kun olemassa 
olevan työn prosessit on optimoitu. Kestin mukaan systemaattisella toiminnan 
kehittämisellä voidaan pienentää turhan työn vuoksi menetettyä työaikaa 
kahdella prosentilla vuodessa. Yrityksessä, jossa työskentelee esimerkiksi 100 
henkilöä, tämä tarkoittaa tuottavuuden nousua kahden henkilötyövuoden 
verran. Ilmiselvää siis on ilman tunnuslukujakin, että työprosessien kehittäminen 
on yritykselle edullisempi vaihtoehto toimintansa kehittämiseksi kuin uusien 
työntekijöiden palkkaaminen. (Kesti 2010, 38-39.) 
Toiminnan kehittämisen kautta kustannusten pienentämiseen Kesti antaa 
muutamia huomioitavia esimerkkejä johdon tarkasteltavaksi:  
• Karkeasti ottaen vain 20 % työyhteisöstä pystyy kehittymään 
omatoimisesti ja loput 80 % tarvitsevat tähän tukea.  
• Ennakoivaan virheiden vähentämiseen ei löydy aikaa, koska aika menee 
tehtyjen virheiden korjaamiseen. Samalla aikaa halutaan mieluummin 
käyttää syyllisten etsimiseen kuin virheiden minimointiin. 
• Johdon ja henkilöstön näkemykset eivät kohtaa. Johto on usein haluton 
vastaanottamaan informaatiota negatiivisista asioista henkilöstöltä, 
vaikka juuri niihin puuttuminen on avainasemassa toiminnan 
kehittämiseksi. 
• Toimintaa voi kehittää joko sisäisesti tai ulkoisesti. Päätöksen täytyy 
perustua kustannustehokkaampaan tapaan toimia. Se halutaanko korjata 
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asioita itse uhraten tuottavuutta vai ulkoistetaanko kehitys 
ammattitaitoiselle muutoksentekijälle tulee harkita tarkkaan. 
• Esimiehillä ei aina ole riittävästi valtaa parannusten toteuttamiseen. 
Tällöin voidaan sopeutua helposti tilanteeseen, jossa työn 
parannusehdotuksia ei enää tehdä, koska ne eivät johda mihinkään. 
Organisaatiolle onkin tärkeää ylläpitää sellaista johtamiskulttuuria, joka 
jalkauttaa kehittämisen työyhteisölle itselleen. (Kesti 2010, 39-44.) 
Yhteenvetona luettelolle todettakoon, että esimiehen tärkein tehtävä osaamisen 
kannalta on antaa tukea työntekijöiden omalle henkilökohtaiselle kehittymiselle. 
Lisäksi suomalaisille ominainen kulttuuri osoitella virheistä tulee kitkeä täysin 
toimintaympäristöstä, sillä se ei edesauta yksikön toimintaa. Toistuvista 
virheistä tulee kyllä huomauttaa, jotta varmistetaan työntekijän tietotaitoa, mutta 
se on tehtävä rakentavalla tavalla. Henkilöstön mielipiteiden kuunteleminen 
toimintatapojen suhteen on tärkeää. Kehittymistä ei voi olettaa tapahtuvan, 
mikäli henkilöstön osaamista ja kokemusta rajapintatyöskentelystä ei oteta 
huomioon siihen istutettavien muutosten osalta.  
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5 DOKUMENTTIEN HALLINTA 
Organisaatiot ja yritykset tuottavat jatkuvasti toiminnalleen ominaisia ja 
tarpeellisia dokumentteja ja tiedostoja. Näitä tiedon tuotoksia ohjaa, teknologiaa 
soveltaen, tieto- ja asiakirjahallinto. Tämän parivaljakon tehtävä on 
huomattavasti laajempi kuin vain pitää kaappien sisältö siistinä. Niiden tarkoitus 
on organisaatioon kohdistuvien velvoitteiden mukaisesti kertoa avoimella 
tavalla, mitä ja miten asiat on tehty. (Liikearkistoyhdistys ry 2009, 8-9.) 
Asiakirjajärjestelmän kokonaisuus koostuu ihmisistä, laitteista, menetelmistä 
sekä tietojärjestelmistä ja -ohjelmista. Asiakirjajärjestelmällä tarkoitetaan laajasti 
koko sitä järjestelmää, jonka avulla otetaan talteen, käsitellään ja mahdollistetaan 
asiakirjojen saatavuus ja käyttö niiden elinkaaren kaikissa vaiheissa. 
(Liikearkistoyhdistys ry 2009, 10.) 
Tieto on yrityksen yksi tärkeimpiä resursseja. ”Kova” tieto sijaitsee yrityksen 
tietokannoissa ja sen tallentaminen vaatii investointeja muodostaakseen 
toimivan kokonaisuuden. Tietoon kohdistuvien investointien pitäisi olla 
perusteltuja, sillä yritysten johto yleensä pohjustaa päätöksentekonsa 
tietokannoissa oleviin tietoihin. Mikäli tiedon saanti yrityksessä tulee tapahtua 
nopeasti, täytyy yrityksen myös panostaa tietokantojen toimivuuteen ja 
ylläpitoon. (Hovi ym. 2005, 4.) 
Tiedon monimuotoisuus ja jatkuva lisääntyminen asettavat haasteita yrityksen 
asiakirjahallinnolle. Harvinaista ei ole, että organisaatiolla ei ole toimivaa 
ohjeistusta dokumenttien tiedonhallintakäytäntöjensä tueksi tai mikäli sellainen 
on, sitä ei noudateta tai sen olemassa oloa ei edes tiedetä. Kun tieto on 
koordinoimatonta ja se on hajallaan yrityksen tietovarastoissa, sen käytettävyys 
luonnollisesti heikkenee. Tästä syystä organisaatiolla tulisi olla koko elinkaaren 
kattava tietojärjestelmäarkkitehtuuri eli runko järjestelmän suunnittelulle ja 
toteutukselle. (Liikearkistoyhdistys ry 2009, 8.) 
Tarkat asiakirjahallinnan sisäiset säännöt organisaatioissa helpottavat sekä 
nopeuttavat dokumenttien hakua ja yhtenäistävät niihin liittyviä käytäntöjä 
ammattimaisemmaksi kokonaisuudeksi. Säännöstön tulee sisältää 
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yksityiskohtainen nimeämiskäytäntö ja -asettelu, koordinoida paikat 
tallentamiselle, esittää varmuuskopiointikäytäntö sekä selventää dokumenttien 
ja asiakirjojen säilytysaikoja koskevat tiedot. (Aalto ym. 2007 196.) Erityisen 
tärkeää yrityksen yhdenmukaisen ilmeen säilyttämiseksi on tehdä työntekijöille 
selväksi yrityksen nimeämiskäytäntö. Tämä on erityisen tärkeä seikka varsinkin 
sellaisessa organisaatiossa, jossa on useita henkilöitä tuottamassa 
lisämateriaalia käytettävälle tietokannalle.  
Hiljaisen tiedon lailla asiakirjahallinto säilyy näkymättömänä yrityksen tulosta 
esitettäessä. Kuitenkin huono asiakirjojen hallinta lisää kustannuksia 
esimerkiksi asiakkaille pidentyvien puheluiden muodossa samalla huonontaen 
oleellisesti palveluntarjoajan kykyä palvella asiakkaitaan mielekkäällä tavalla 
(Liikearkistoyhdistys ry 2009, 13.). Huono tiedonhallinta ja olennaisen tiedon 
heikko saavutettavuus lisäävät turhan työn määrää huonontaen työn 
tehokkuutta ja aiheuttaen henkilöstöön kohdistuvien kustannusten 
lisääntymistä.  
 
5.1 Sijainnin ja tilan optimoinnin merkitys 
Yritysmaailmassa aika on rahaa, joten tehokas ajankäyttö tulisi olla priorisoituna 
yrityksen kehityskohteiksi. Kuitenkin tilanne on usein se, että tiedon löytäminen 
on vaikeaa tai sen olemassaoloa ei tunnisteta. Tällaisten tilanteiden 
poistamiseksi yrityksen tai organisaation tulisi luoda liiketoiminnalleen 
tehtäväperusteinen tiedonluokitusjärjestelmä. Kun tieto on luokiteltu tehtävien ja 
toimintojen mukaan se helpottaa esimerkiksi tietoturvan ja vastuun 
määrittämistä. Myös asiakirjojen rekisteröinti ja niiden säilytysajan suunnittelu 
helpottuvat tällaisessa luokittelujärjestelmässä unohtamatta työaikasuunnittelua, 
tiedostojen hävittämistä, asiakirjojen tunnistamista sekä käyttö-, käsittely ja 
hakuoikeuksien määrittämistä käyttäjille. (Liikearkistoyhdistys ry 2009, 18.) 
Toimintaperusteinen luokitusjärjestelmä liittää samaa asiaa koskevat asiakirjat 
yhteen yhtenäiseksi toimintakokonaisuudeksi. Yrityksen tietojen 
luokittelujärjestelmää ei voida luoda, ellei tunneta käyttäjien tarpeita ja tapoja 
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ryhmitellä, tallentaa ja hakea tiedostoja. Muutos- eli toimintaperusteisen 
luokitusjärjestelmän käyttöönotto voi olla vaikeaa, ellei sen hyötyjä ja kestävän 
liiketoiminnan edellytyksiä avata käyttäjille riittävästi. (Liikearkistoyhdistys ry 
2009, 18.) 
Tiedon tallennusmahdollisuudet ovat periaatteessa rajattomat. Tavallisessa 
palvelinkeskusmallissa tallennusmahdollisuuksien määrä on suoraan sidoksissa 
järjestelmän kokoon. Mitä suurempi palvelinjärjestelmä, sitä enemmän 
tietoliikennettä tukevia palvelinohjelmistoja pystytään tukemaan. 
Palvelinkeskukset konkretisoituvat vierivieressä oleviin palvelintorneihin ja 
alituiseen jäähdytysjärjestelmien pitämään hurinaan. Suurten palvelukeskusten 
sähkönkulutus on useita megawatteja ja niistä muodostuvat päästöt yltävät 
lähes lentoliikenteen päästöihin. Pelkästään palvelinkeskuksen 
ilmajäähdytysjärjestelmän kustannukset ovat jo kolmasosa sen 
kokonaiskustannuksista. (Planeetta 2012.) 
Kun halutaan välttää omien palvelimien käyttöä, luonnollinen vaihtoehto on 
ulkoistus. Palvelinkeskusmallissa ulkoistaminen on myös mahdollista, mutta 
tekniikan kehittyessä on varteenotettavaksi vaihtoehdoksi muodostunut myös 
verkossa sijaitseva palvelinkeskusmalli. Verkossa sijaitsevassa 
palvelinkeskusmallissa tietotekniset palvelut hajautetaan ja ulkoistetaan eikä 
käyttäjä huomaa eroa siinä mitä palvelinkeskusmallia hän käyttää. Tässä 
ajatusmallissa tieto tallennetaan pysyvästi internetin palvelimille ja käytettävä 
päätelaite toimii vain väliaikaisena tietovarastona. (Planeetta 2012.) 
Verkkoon sijoittuva palvelinkeskusmalli on kustannustehokas, joustava ja nopea 
palveluiden toteuttamisessa ja se pohjautuu olemassa oleville tekniikoille. Sen 
kustannukset määräytyvät käytön mukaan, kun taas perinteinen 
ohjelmistokauppa perustuu kiinteään lisenssimaksuun. Verkkoon sijoittuvan 
palvelinkeskusmallin liiketoimintamallissa asiakkaan etuina ovat käyttöönoton 
helppous, kustannusten läpinäkyvyys, tehon riittävyys sekä alhaiset kiinteät 
kustannukset. (Planeetta 2012.) 
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5.2 Dokumenttien nimeäminen 
Tiedoston nimestä on käytävä selville, mikä on tiedoston varsinainen funktio on, 
ja joka samalla palvelee parhaimmalla tavalla tiedoston täsmällistä hakua 
tietokannasta. Tarkoituksenmukainen nimeämisperuste edesauttaa tiedoston 
löytymistä ja, mikäli tiedonhakija ei ole varma asiayhteydestä, oikeanlainen 
dokumenttiryhmittely helpottaa tiedoston löytymistä silloinkin, kun ei ole varma 
mitä hakee.  
Dokumentointitoimenpiteissä rekisteröinin yhteydessä asiakirjalle annetaan 
asiakirjalle ainutkertainen tunnus eli nimi, joka se muodostuu yleensä sekä 
kirjaimista että numeroista. Rekisteröintitoimenpide formalisoi eli vahvistaa ja 
todistaa asiakirjalaadinnan sekä sen tallentamisen käytettävään järjestelmään. 
Nimi mahdollistaa asiakirjan yksilöimisen lisäksi myös asiakirjan sisällön 
luonnehtimisen. (Aalto ym. 2007, 199; Liikearkistoyhdistys ry 2009, 17). 
Tieto tiedosta on metatietoa. Sitä on esimerkiksi tiedoston nimi, asiakirjan 
laatija, tallennuspäivämäärä, viimeisin muokkaaja ja sijainti. Keskeinen 
metatieto muodostuu automaattisesti rekisteröinnin yhteydessä. Metatietoa voi 
halutessaan myös lisätä itse täydentämällä tiedostoa lyhyellä kuvauksella 
asiakirjan sisällöstä. Metatieto voidaan ryhmitellä esimerkiksi käyttö-, tunniste- 
tai kuvailumetatiedoiksi. Metatiedot ovat olennainen osa World Wide Webbiä, 
sillä hakukoneet perustavat hakunsa ensisijaisesti metatiedoille. Tyypillistä 
metatietoa on tiedoston nimi ja sen perässä oleva pääte. Tiedoston nimen 
perässä oleva kirjainyhdistelmä kertoo käyttäjälleen dokumentin tyypin ja millä 
ohjelmalla se on tutkittavissa. (Aalto ym. 2007, 262; Liikearkistoyhdistys ry 
2009, 16-17.) 
Indeksoinnilla tarkoitetaan asiakirjaan liitettyjen asiasanojen linkittämistä 
tallentamisen yhteydessä (Aalto ym. 2007, 197). Näiden asiasanojen pohjalta 
luotu hakupolku toimii kirjan asiahakemiston periaatteiden mukaisesti 
(Liikearkistoyhdi0stys ry 2009, 17). Indeksointiin perustuva hakumenetelmä on 
yleisesti ja ehkä tutummin käytössä kirjastojen asiasanan perusteella 
suoritettavissa aineistotietokantahauissa. Kun käytettävän tietokannan koko ja 
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siinä olevien asiakirjojen määrä on valtava, on tärkeää panostaa tehokkaan 
indeksointimenetelmän luomiseen jo suunnitteluvaiheessa. Pienemmissä ja 
kokonsa paremmin pitävissä tietokannoissa tätä toimenpidettä ei tarvittane. 
 
5.3 Tietoturva ja dokumenttien luotettavuus 
Tietoturvan toteutuminen on yksi nyky-yhteiskunnan haasteista. Tietoturvaan 
liittyvien riskien ennakointi on usein hankalaa, sillä järjestelmää vastaan 
kapinoivat tuntuvat olevan aina askeleen edellä. Ei olekaan tavatonta, että 
tietoturvapalveluja tarjoavat yritykset hakevat tuotteiden kehitykseensä apua 
niin sanotusti lain toiselta puolelta. Järjestelmän testaukseen liittyvä tietoturvan 
läpimurtautuminen on jopa palkitsemisen arvoinen tapahtuma tällaisessa 
tilanteessa. 
Kaupantekotilanteessa asiakirjojen oikeellisuus ja luotettavuus varmistavat 
osapuolten oikeusturvan sekä suojelevat organisaation etuja. Asiakirjahallintoa 
ohjaamaan on asetettu erilaisia säädöksiä. Näiden normien ja vaatimusten 
lisäksi asiakirjahallinnossa on hyvä noudattaa myös tiedonhallinnan hyviä 
käytäntöjä erityisesti luotettavuuden lisäämiseksi. Organisaatio voi kohdata 
oikeudellisia toimia tai sakkoja, mikäli asetettuja säädöksiä ei noudateta. 
Säädökset eivät toki kohdistu kaikkiin säilytettäviin asiakirjoihin, mutta 
esimerkiksi organisaation kirjanpidon tuottamaa materiaalia ohjataan tiukkojen 
säädösten avulla. (Liikearkistoyhdistys ry 2009, 13.) Muita asiakirjahallintoa 
ohjaavia lakeja ovat työsuojelu-, tuotevastuu- ja kuluttajansuojalainsäädäntö 
sekä ympäristöasioita koskeva lainsäädäntö (Aalto ym. 2007, 264). 
Huolimaton asiakirjahallinto voi aiheuttaa riskin organisaatiolle, mikäli 
ohjeistusta oikeanlaiselle dokumenttien hävittämiselle ei ole luotu. Useat 
organisaatiot käsittelevät arkaluotoiseksi määriteltyjä henkilötietoja päivittäin 
osana liiketoimintaprosessejaan. Näiden tietojen asianmukainen käsittely, 
mukaan lukien tarpeettomien tietojen hävittäminen, vahvistaa organisaation 
oikeusturvaa ja suojaa yksityishenkilöä henkilötietolain mukaisesti. 
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(Liikearkistoyhdistys ry 2009, 13.) Vakuuttavaa kuvaa organisaatiosta ei synny, 
mikäli se on hoitanut asiakirjahallintonsa huonosti (Aalto ym. 2007, 263). 
Organisaatioiden tulee myös varautua erilaisiin poikkeustilanteisiin ja 
katastrofeihin. Vaikka nykypäivän liike-elämässä jo pelkän internetyhteyden 
katkeamista voidaan kutsua katastrofiksi, tulee organisaation olla varautunut 
sekä henkilöstöönsä että toimitiloihin kohdistuviin tapaturmiin ja 
onnettomuuksiin. Varasuunnitelman laatiminen näiden ei-toivottujen tilanteiden 
jälkeiselle ajalle on toiminnan nopean jatkuvuuden edellytys. Käytännössä 
dokumenttien tulee täyttää ainakin kaksi näkökulmaa katastrofin varalta. 
Ensinnäkin pitää varmistaa, että esimerkiksi henkilöstömenetysten sattuessa 
asiaan perehdyttämätön voi jatkaa prosessin toimintaa organisaatiossa. 
Toiseksi dokumentit tulee suojata niin ulkopuolista kuin häviämisen uhkaakin 
vastaan. Hävittyään asiakirja on pahimmassa tapauksessa korvaamaton kuten 
unohdettu muisto. (Liikearkistoyhdistys ry 2009, 13-14.) 
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6 TIEDONHALLINTAPROJEKTI OSAKEMYYNNIN 
TUKITOIMILLE 
Opinnäytetyö rakentuu toimeksiantajan esittämään tarpeeseen dokumenttien 
paremmasta jäsentelystä ja niiden hyödyntämisen parantamiseen. Projektin 
päätavoite on parantaa lomaosakekaupan materiaalin käytettävyyttä ja 
saavutettavuutta. Tarkoituksena on myös yhdenmukaistaa asiakkaille lähtevää 
materiaalia ja poistaa personoidut dokumentit nykyisestä järjestelmästä.  
Projektissa tarkastelun kohteena oleva materiaali liittyy yksinomaan 
lomaosakekauppoihin ja niiden jälkeisiin toimiin. Tarkasteltavana on siis vain 
sen tietokannan osa, jossa tämä materiaali sijaitsee. Muiden osien tarkastelu 
rajataan työn ulkopuolelle siksi, että projektissa halutaan tehostaa erityisesti 
myyntityön tukitoimia. 
Toimialasta johtuva yrityskulttuurimme elää jatkuvassa hektisyydessä eikä 
johdolla jää useinkaan työprosessien suunnittelemiseen ja ohjaamiseen 
riittävästi aikaa. Kun työprosessien suunnitteluun ei panosteta, jää niiden 
kehittäminen työntekijöiden vastuulle. Vain 20 prosentilla työntekijöistä on kyky 
kehittää omia työprosessejaan. Tämä johtaa usein tilanteeseen, jossa 
työprosessien optimointi jää muiden kehittämiskohteiden, kuten esimerkiksi 
myynnin lisäämisen varjoon. 
 
6.1 Projektin lähtökohdat 
Tarkasteltava materiaali sijaitsee yrityksen sisäisessä tietokannassa. Tämän 
käyttöä eri työntekijäryhmille on rajoitettu asettamalla käyttäjärajoituksia tietyille 
ryhmille ja yksittäisille käyttäjille. Koska työprosessikohtaisen materiaalin 
uudelleen järjestely antipersonoi toimintatapaa nykyisestä, tulee myös käyttäjien 
toimivaltuuksia miettiä uudelleen. Käytännössä käyttäjien oikeuksia tulee 
rajoittaa nykyisestä niin tallennusmahdollisuuksiltaan kuin pääsyltään 
tietokannan eri osiin. 
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Tarkoitus ei ole tuottaa uutta materiaalia vaan siis järkeistää olemassa olevan 
materiaalin käytettävyyttä. Nykytilanne asiakkaille lähetettävien materiaalien 
suhteen on se, että jokainen yrityksessä joskus työskennellyt työntekijä on 
jakanut käyttämänsä materiaalin toiselle ja lisännyt siihen jotain omaansa. 
Samalla yhtenevät tiedostot ovat monistuneet yrityksen tietoverkossa eikä 
mitään tarpeetonta ole poistettu edes henkilöstön vaihtuessa. Parhaimmillaan, 
tai pahimmillaan, tiedostojen monistuminen ei ole koskenut vain yksittäisiä 
tiedostoja vaan kokonaisia tiedostoryppäitä. Kuitenkin imagollisesti 
monenkirjavat saatteet ja sitoumukset kielivät pahimmassa tapauksessa jopa 
osaamattomuudesta.  
Toimintaperusteinen työprosessien järkeistäminen henkilökohtaisen materiaalin 
käytön sijaan vähentää moninkertaiseksi muodostunutta materiaalia yhteisesti 
käytössä olevassa tietokannassa. Tietokannan järkeistäminen sisältää myös 
tiedostojen nimeämisperusteiden tarkastelua sekä nimeämiskäytännön 
yhtenäistämistä, tiedostojen siirtämistä tietokannan eri osiin 
toimintaperusteisesti, tietokannan tiedostojen sisällön sulauttamista ja 
yhtenäistämistä sekä tarpeettomien tiedostojen poistamista. Projektia ohjaa 
japanilainen ajattelu, jossa tieto nähdään dynaamisena ja inhimillisenä 
toimintaan liittyvänä prosessina (Hakala 2006, 103). 
 
6.2 Tiedonhallintaprojektin suunnitelma 
Projektin aloitus perustuu niiden kriteerien selvittämiseen, jotka ryhmittävät 
dokumentteja keskenään eli pitkälti työn tekemisen perusteena oleviin 
työprosesseihin. Työn tekemisen pohjana olevat työprosessit konkretisoidaan 
tietokannalle ryhmittelemällä ne omiksi kokonaisuuksiksi eri vastuualueiden 
mukaan. Kullekin työprosessille määritellään konkreettiset tehtäväperusteiset 
puitteet vastuuhenkilöiden oman, henkilökohtaisesti muodostetun materiaalin 
sijaan. Tämä pienentää työprosessien vastuuhenkilövaihdosten aiheuttamaa 
tiedostojen monistumiskäytäntöä.  
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Palvelukeskuksessa hoidettavien työprosessit voidaan jakaa keskitetysti 
hoidettaviin ja hajautettavasti hoidettaviin työprosesseihin. Keskitetysti 
hoidettavat kaupan jälkeiset toimet ovat pääasiassa kuluttajien ja Holiday Clubin 
Resorts Oy:n väliseen osakekauppaan liittyviä. Näitä ovat myynnin 
palkanlaskenta, rahoituskaupan käsittely, käteiskaupan käsittely, yrityskaupat, 
ostokaupat, pistesopimusten rekisteröinti ja -hallinta, viikkojärjestelmän 
rekisteröinti, osakekirjojen hallinta, veroilmoitusten seuranta ja 
veronmaksaminen, koejäsenyyksien hallinta sekä arkistointi ja osakkeiden 
loppurekisteröinti. Lisäksi Palvelukeskuksesta käsin hoidetaan joitain 
hallinnollisia toimia pääkonttorin alaisuudessa. 
Myynnin tukitoimiin kuuluvat myös kokonaan tai osittain hajautettuja toimintoja. 
Hajautuksen syy johtuu usein näillä osa-alueilla työskentelevän osaavan 
henkilöstön sijainnista. Toisaalta esimerkiksi lahjakorttien seuranta ja lähetys, 
mikä on tarvittavan turvavälineistön vuoksi keskitetty Palvelukeskukseen, ja se 
hoidetaan pieneltä spesifiseltä osalta Holiday Club Naantali Residence:stä. 
Tämä siksi, että yhteistyöyritys, joka sijaitsee Naantalissa samoissa tiloissa 
Holiday Clubin osakemyynnin kanssa, toimittaa tietyn tyyppiset osakekaupan 
lahjat suoraan hotellin vastaanotosta. Ylimääräisten postikulujen välttämiseksi 
toimintatapana on, että Palvelukeskus tilaa lahjat lähetettäväksi asiakkaille 
Naantalin osakemyynnistä säilyttäen itsellään kuitenkin vastuun asiakkaiden 
maksuvelvollisuuksien seuraamisesta. 
Kokonaan hajautettu tukitoiminto on Holiday Clubin Resorts Oy:n 
omarahoitusten käsittely. Tämä on haluttu viedä osaavan henkilöstön mukana 
pois pääasiallisista tukitoimista jättäen kuitenkin esivaiheen seurannan ja 
jälkivaiheenhallinnan eli osakekirjojen lähettämisen asiakkaalle 
Palvelukeskukseen. Omarahoitusten käsittelyä voidaan alku- ja jälkivaiheesta 
huolimatta pitää omana toimintonaan, sillä sen työllistävä vaikutus ja koko 
toiminnon spesifisyys sen mahdollistavat.  
Osittain hajautettu tukitoiminto käsittelee venäläisten asiakkaiden kanssa 
tehtyjä osakekauppoja eli Venäjän kauppoja. Tämä hajautus perustuu sekä 
henkilöstön kielellisiin kykyihin, että venäläisten asiakkaiden myynnillisen 
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saavutettavuuden määritykseen. Venäjän kauppojen tukitoiminnot on hajautettu 
Saimaalle, Naantaliin sekä Tampereelle, jossa kaupan viimeinen passiivinen 
vaihe eli arkistointi tapahtuu. Näistä Saimaalla ja Tampereella on Katinkullan 
osakemyynnin lisäksi myös kielitaidollista myyntihenkilöstöä venäläisten 
asiakkaiden vastaan ottamista varten.  
Jälleenmyynnin päävastuu on siirretty enimmäkseen pois Palvelukeskuksen 
vastuualueista, mutta tarvittaessa tapahtuva asiainhoitamisen tietotaito on tässä 
pyritty säilyttämään tukitoimintojen keskuksessa. Kuitenkin toimintoon liittyvät 
vero-osa-alue ja osakekirjojen käsittely on sijoitettu Palvelukeskukseen 
henkilöstön spesifisen osaamisen ja tarvittavan turvalaitteiston sijainnin takia.  
Tukitoimien vastuualueryhmittely tulee tehdä sen mukaan, mitkä toiminnot on 
keskitetty fyysisesti Palvelukeskuksen tehtäviksi ja mitkä hajautettu muualle 
Suomeen. Tämä ryhmittely helpottaa käyttäjäkohtaisten rajoitusten 
määrittämistä ja samalla varmistetaan, ettei oman vastuualueen ylityksiä tehdä. 
Seuraavassa kuvassa on esimerkki vastuualueryhmittelystä. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuva 2. Työprosessien mukainen dokumenttiryhmittely. 
 
Käyttäjäkohtaiset oikeudet ja rajoitukset tulee hajautettujen toimintojen osalta 
määrittää niin, ettei oman tukitoiminnon lisäksi ole jaettu tarpeettomia oikeuksia 
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muihin tukitoimiin. Kuitenkin keskitetyissä tukitoimintojen yksikössä eli 
Palvelukeskuksessa on asiallista jakaa lukuoikeudet kaikkiin erillisiin tukitoimiin. 
Tämä takaa liiketoiminnan jatkuvuuden tukitoimien osalta sekä mahdollistaa 
myynnin spesifisten yksityiskohtaisten asioiden tarkastelun vastuuhenkilön 
poissa ollessa. Kyse henkilöstön käyttäjärajoitusten asettamisessa tässä kohtaa 
koskee vain lukuoikeuksia. 
Dokumenttien tuottamisen ja muokkaamisen perusajatuksena on, että kullekin 
työprosessille nimetään vastaava henkilö. Tämä huolehtii dokumenttien 
päivityksestä ja vastaa materiaalin oikeellisuudesta. Mikäli vastuuta ei 
työntekijätasolle haluta antaa kuuluu vastuu vaihtoehtoisesti materiaalin 
ylläpidosta esimiehelle tai erikseen nimetylle yksittäiselle henkilölle riippuen 
yrityksen tarpeista. Tavoitteena on kuitenkin se, että tiedostojen tuottamista 
yhteiseen käyttöön rajoitetaan niin, ettei väärää tai vanhaa tietoa käytetä 
yrityksessä eikä sitä voida löytää työnpohjana olevalta tietokannalta päivittäistä 
työtä tukemaan. Tässä kohtaa kysymyksessä on pelkästään tiedostojen 
tallentamisoikeuksien rajoittaminen yhteisessä käytössä olevassa 
tietokannassa. 
Dokumenttien lukuoikeudet tulee säilyttää pääosin nykyisellä tasolla, mutta 
käyttäjien tallennusoikeuksia rajoitetaan merkittävästi tässä projektissa. 
Tarkoituksena on varmistaa, että yrityksen käytössä on vain relevantteja 
työkaluja ja se, ettei näitä päästä epähuomiossa hävittämään yrityksen 
käytöstä. Kuvitellaan tilanne, jossa kaikki käyttäjät epähuomiossa, 
tiedostamattaan tuhoavat yhteisessä käytössä olevia dokumentteja eli yrityksen 
omaisuutta. Tällöin tiedostojen palauttaminen takaisin yhteiseen käyttöön on 
hankalaa ja aikaa vievää, kun ei tiedetä kuka teki, milloin teki ja mikä tai mitkä 
kaikki dokumentit olivat kyseessä. Erityisesti kaupan alalla on kilpailukyvyn 
ylläpitämiseksi pystyttävä nopeaan ja tiedoltaan oikeaan toimintaan 
asiakastyytyväisyyden ylläpitämiseksi. 
Oman materiaalin tuottaminen yhteiseltä pohjalta tulee yrityksessä säilyttää. 
Tätä varten käyttäjille onkin jo luotu oma henkilökohtainen verkkoasema, jota 
tulee hyödyntää entistä enemmän. Oma henkilökohtainen asema on 
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saavutettavissa omilla käyttäjätunnuksillaan fyysisestä sijainnista riippumatta 
yrityksen verkossa. Käytännössä dokumentin virallisen pohjan voi avata 
yhteiseltä alustalta, siihen voi tehdä tarvittavat muutokset ja tarvittaessa 
dokumentti voidaan tallentaa omalle työpöydälle tai asemalle. 
Suunnitelmalla pyritään vähentämään käyttäjälähtöisiä riskejä ja sillä tulee 
myös ylläpitää säännöllistä tiedostojen varmuuskopiointia. Kokonaisvaltaisesti 
järjestelmän varmuuskopioinnista vastaa yrityksen oma IT-henkilöstö. Kuitenkin 
osakemyynnin tukitoimet ovat vain osa koko konsernia, joten omien 
varmuuskopiointikäytäntöjen luomiselle nopean toiminnan takaamiseksi on 
selvä tarve. 
 
6.3 Suunnitelman käyttöönotto 
Jotta vastuualueryhmittelyn asiasisällön oikeellisuus ja ajantasaisuus voidaan 
varmistaa, vastuualueiden täydentäminen jätetään oman työnsä 
asiantuntijoiden tehtäväksi. Tätä varten suunnitelman pohjalta on luotu ohjeistus 
ja yhteiselle tietokannalle kansiorunko, jota täydennetään käytössä olevilla 
ajantasaisilla tiedostoilla omista henkilökohtaisista tiedostoista. Muut yhteiseen 
käyttöön soveltumattomat ja personoidut dokumentit tulee poistamisen sijaan 
siirtää ko. käyttäjän omalle asemalle. Oman verkkoaseman hyödyntämisellä 
projektin käyttöönoton yhteydessä varmistetaan sisällöltään tarpeellisten 
dokumenttien säilyminen yrityksen käytössä siltä varalta, ettei kaikkea 
tarpeellista osata heti jakaa esimerkiksi personoinnista johtuen yhteiseen 
käyttöön.  
Suunnitelman käyttöönottoa tulee pohjustaa henkilöstölle riittävästi etukäteen 
jouhevan lopputuloksen saavuttamiseksi. Käytännössä tämä pitää sisällään 
riittävän informoinnin tulevasta muutoksesta toimintatapoihin ja yhteisen 
tilaisuuden, jossa henkilöstön näkökulmat voidaan ja tulee ottaa huomioon 
ennen tiedostojen järkeistämistä. Todennäköistä onkin, että suunnitelmassa ei 
ole osattu riittävästi ottaa huomioon kaikkien spesifisten toimintojen tarpeita, 
joten suunnitelmaa tulee niiden osalta hioa entisestään. 
38 
 
TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Anni-Maija Mäki  
Materiaalin ulkoasun ja nimeämisen yhtenäistäminen on järkevä aloittaa vasta, 
kun valtaosa tarvittavista dokumenteista on ryhmitelty. Tällä vältytään 
tarpeettomiin dokumentteihin käytettävän ajan tuhlaamiselta. Myös 
käyttäjäkohtaiset tallennus- ja muokkausasetukset voidaan määrittää vasta 
ryhmittelyn ja päivitysvastaavien nimittämisen jälkeen.  
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7 POHDINTA 
Työn lähtökohtana oli tehostaa toimintaa osakemyynnin tukitoiminnoissa. 
Ilmeiseksi ongelmaksi työnteossa on muodostunut valtava tiedon määrä sekä 
sen ajantasainen ja faktaperäinen hallinta yrityksen jatkuvasti muuttuvassa 
tietoympäristössä. Koska kilpailukyvyn säilyttäminen pakottaa parantamaan 
suhteita yrityksen asiakasryhmiä kohtaan, voidaan helposti unohtaa panostaa 
itse työn tekijöihin tarvittavalla tavalla. Opinnäytetyössäni halusin huomioida 
yksinomaan työntekijän näkökohdat ja tämän vaatimat puitteet työn 
onnistumisen edellytyksenä.  
Informaation määrä ja laatu ovat tuoneet omalta osaltaan lisää haasteita 
tiedonhallintaan. Suuntaus informaation ja viestinnän siirtämisestä entistä 
enemmän sähköiseen muotoon on vaikeuttanut tiedon omaksumista ja 
ajankohtaisimman tiedon löytämistä. Vaikka tarkoituksena on pienentää muun 
muassa toimiston paperimäärää ja kustannuksia, unohdetaan helposti rengin 
asemassa olevan tiedon oikeaoppinen ohjaaminen. Työn toimintaperusteena 
oleva sähköinen tietopohja ei eroa aiemmasta paperisesta tietopohjasta 
perusajatukseltaan. Kuitenkin sähköisen tietopohjan saavutettavuus ja käytön 
nopeus tekevät siitä ylivertaisen käyttää, kunhan vain muistetaan huoltaa tätä 
koneistoa riittävästi.  
Lomaosakkeiden kauppaan liittyy yhä enemmän niin lainsäädännöstä johtuvaa 
kuin markkinointiperäistäkin informaatiota. Jatkuvasti kasvava tietomäärä on 
harvoin enää yhden yksilön täysin hallittavissa, sillä sitä ammennetaan yhä 
useammista tietovarastoista sekä henkilökohtaisista että yrityksen sisäisistä. 
Tällaisia tietovarastoja ovat esimerkiksi sähköpostit, tulosteet, tallenteet, 
verkkoasemat ja henkilökohtaiset keskustelut. Tietomäärä elää koko ajan ja 
lisääntyy jatkuvasti. Sen vuoksi tämän päivän työelämässä yrityksestä 
riippumatta tiedon oikeaoppinen hallinta on ydinasia oman henkisen ja fyysisen 
työhyvinvoinnin ja -kyvykkyyden kannalta.  
Tietotekniikan valtava kehitys on tuonut mukanaan suuren haasteen, joka 
heijastuu yritysten tärkeimpään voimavaraan, inhimilliseen pääomaan. Enää 
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hyvää työntekijää ei voida määritellä pelkästään sen perusteella paljonko asioita 
hän tietää työstään, vaan myös sillä, kuinka nopeasti hän löytää, hallitsee ja 
oikeaoppisesti soveltaa tietoa työssään. Tämä ”tiedon luova hulluus” -ajanjakso 
on yhä kasvavassa informatiivisessa maailmassamme unohtanut yksilön 
rajallisuuden käsitellä tietoa. Liikemaailmassa yrityksen tulisi ottaa vastuu ja 
ylläpitää henkilöstönsä tietotaitoa, käyttää tehokkaasti saatavilla olevaa 
teknologiaa sekä uudistuneita ohjelmistoja ja käyttöjärjestelmiä. Mikäli 
henkilöstön tietotaidon kehittämisessä ja päivityskustannuksissa aiotaan 
säästää, unohdetaan useimmin se, paljonko aikaa hukataan päivittäisessä 
työssä, kun ei osata käyttää tai löytää tarpeellisia toimintoja työn keskipisteenä 
olevista järjestelmistä. 
Strateginen johtaminen on ollut kasvavassa määrin esillä yritysten toimialasta 
riippumatta. Vaikka työprosesseja pyritäänkin optimoimaan, unohdetaan usein 
tiedon helpon ja nopean saavutettavuuden olevan olennainen osa 
työprosessien tehokkuutta. Tietoon käsiksi pääseminen ei pelkästään riitä, 
silloin kun tietoa on paljon käytettävissä. Tiedonhankinnan yrityksen omista 
tietovarannoista tulee olla myös nopeaa ja tehokasta. Kokonaisvaltaiseen 
saavutettavuuteen vaikuttaa konkreettisen sijainnin lisäksi myös käyttäjän kyky 
hyödyntää käytettävissä olevaa laitteistoa. 
Yllätyin työhöni soveltuvan aineiston vähyydestä joillakin osa-alueilla, sillä työni 
aihe on mielestäni ollut jo pitkään esillä. Ongelma kirjallisissa lähteissä vastasi 
osuvasti tarkasteluni kohteena olleen tiedon kaavoittamaa tietä; tietoa aiheesta 
löytyy paljon, mutta sen relevanttius voi olla kyseenalainen. Määrä ei siis 
edelleenkään korvaa laatua. Tästä syystä kaikki tietolähteet, joista olen saanut 
vaikutteita, eivät ole päässeet työni lähdeluetteloon. 
Työhön liittyvä teoria, koskien varsinkin tiedonhallintaa ja ihmisen osuutta siinä, 
ruokkivat mielenkiintoani aihetta kohtaan työn edetessä. Olisin voinut syventyä 
esimerkiksi vielä enemmän Ikujiro Nonakan ja Juha T. Hakalan ajatuksiin 
aiheesta, mutta se olisi ollut irrelevanttia työn varsinaista päämäärää ajatellen. 
Kuitenkaan edellä mainitut eivät pystyneet sammuttamaan täysin tiedonjanoani 
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tiedon ja ihmisen väliseen suhteeseen, joten tämä olisi luonnollisesti 
jatkotutkimukseni aihe. 
Tehdessäni opinnäytetyötä oman työni ohella, aloin pohdiskella myös työajalla 
tiedonhallinnan aihetta omien rutinoituneiden työtehtävieni lisäksi. Ymmärsin, 
ettei osastomme valmiita toimintamalleja ole koskaan hiottu loppuun asti 
työympäristömme jatkuvasti muuttuessa. Myös teknologia ja ohjelmistot 
kehittyvät jatkuvasti ja mahdollistavat jatkuvan toimintaprosessien hienosäädön. 
Työssä kehittyminen ruokkii työn kehittämistä. Se, että esimiesasemassa 
työskentelevä henkilö pystyy valjastamaan alaisissaan oman työnsä kehittäjän, 
on yksi työelämän haasteista. Tärkeää tämä on siksi, että tietotaito ja 
kehityksen suuntaviivat yleensä löytyvät työntekijöiden keskuudesta eivätkä 
yrityksen ylemmiltä tasoilta.  
Aloitin työskentelyni Holiday Club Resorts Oy:n myynnin tukitoimissa kesällä 
2008. Olenkin oppinut tuntemaan yrityksen informaatiokäyttäytymistä ja ollut 
myös itse osana luomassa sitä. Yleensä toistuvassa yritys-erehdys-
perusteisessa toimintamallissa informaation vastaanottajan asemassa ollessani 
olen kokenut tuskastumisen hetkiä työssäni. Ihmisiin vaikuttaminen on aina 
hieman hankalampaa kuin asioihin, eikä asemani yrityksessä edes anna siihen 
suuria mahdollisuuksia. Kuitenkin työni avulla asioihin vaikuttamalla ja 
toimintatapoja tarkastelemalla voin saada muutoksen tapahtumaan myös 
ihmisissä tiedonhallinnan työkaluina. 
Koska projekti tehdään täsmätyönä myynnin tukitoimille, sen suora 
soveltaminen yrityksen muissa toiminnoissa sellaisenaan ei ole mahdollista, 
mutta projektin perustana olevaa työprosessisidonnaisuutta tehtävien ja tiedon 
ohjaamiseen sekä hallintaan voidaan kuitenkin soveltaa. Tällä työllä pyritään 
ennen kaikkea herättämään minkä tahansa yrityksen johtoa ottamaan 
huomioon yritystoiminnassaan oikeanlaisten työprosessien suunnittelun tärkeys 
etenkin ruohonjuuritasolla eli useimmiten asiakaskontaktipinnassa. Tämä 
kontaktipinta palvelualavaltaisessa Suomessa on se, minkä mukaan kuluttajat 
muodostavat mielikuviaan yrityksistä. Mikäli kontaktipinnan työprosesseja ei 
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optimoida ja sen henkilöstövaihtuvuus on suuri, käytettävissä oleva tietotaso ei 
palvele riittävästi kuluttajaa eli liiketoiminnan ensisijaista tulolähdettä. 
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